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La finalidad de esta investigación es definir la relación que existe entre la gestión 
institucional y calidad del servicio educativo según la percepción de los docentes de la 
Escuela Militar de Chorrillos – 2017. Se desarrolló una investigación descriptiva causal de 
diseño no experimental de corte transversal, empleando un enfoque cuantitativo. La 
población estuvo compuesta por 60 docentes, de los cuales se tomó una muestra de 52, 
obtenidos por muestreo aleatorio. Para medir la variable gestión institucional y calidad de 
servicio educativo, se empleó como instrumento dos cuestionarios, uno para medir la 
variable gestión institucional, y el otro para medir la variable calidad de servicio educativo 
respectivamente, en la entidad señalada. Los resultados mostraron que existe una 
influencia significativa entre la variable gestión institucional y la calidad de servicio 
educativo (r = 0,329; p = 0,000), por lo que permitió concluir que la gestión institucional 
influye, de manera moderada, en la calidad de servicio educativo.  






The purpose of this research is to define the relationship that exists between the 
institutional management and quality of the educational service according to the perception 
of the teachers of the Military School of Chorrillos - 2017. A causal descriptive 
investigation of non-experimental cross-sectional design was developed, using a 
quantitative approach. The population was composed of 60 teachers, of which 52 were 
taken, obtained by random sampling. To measure the variable institutional management 
and educational service quality, two questionnaires were used as an instrument, one to 
measure the institutional management variable, and the other to measure the quality of 
educational service variable, respectively, in the indicated entity. The results showed that 
there is a significant influence between the institutional management variable and the 
quality of educational service (r = 0.329, p = 0.000), which allowed concluding that the 
institutional management has a moderate influence on the quality of educational service. 








El presente trabajo de investigación, que tiene como título “Gestión institucional y 
calidad del servicio educativo según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de 
Chorrillos - 2017” ha sido desarrollada tomando en cuenta la importancia del estudio.  
La investigación es de tipo descriptivo causal, de diseño no experimental. Se utilizó 
como instrumento de recolección de datos un cuestionario. El método que se utilizó es el 
cuantitativo a través del análisis estadístico, que por las características de las variables se 
empleó para la prueba de hipótesis, la prueba de regresión logística multinomial.  
El trabajo se ha desarrollado en cinco (05) capítulos. 
El capítulo I, refiere al planteamiento del problema, en ella se preguntó ¿Cómo se 
relaciona la gestión institucional y calidad del servicio educativo según la percepción de 
los docentes de la Escuela Militar de Chorrillos - 2017?; asimismo se determinaron los 
objetivos, importancia, alcance y limitaciones que se tuvieron para realizar esta 
investigación. 
El capítulo II, refiere al marco teórico: antecedentes, bases teóricas de ambas 
variables y la definición de términos básicos. 
El capítulo III, está referido a las hipótesis, variables y su operacionalización. 
En el capítulo IV se describe la metodología que se empleó para desarrollar esta 
investigación: enfoque, tipo, diseño, población, muestra, técnicas, instrumentos, etc. 
En el capítulo V se presenta los resultados de la investigación, su análisis, 







Planteamiento del problema 
1.1. Determinación del problema 
La gestión de las instituciones educativas comprende acciones de orden 
administrativo, gerenciales, de política de personal, económico-presupuestales, de 
planificación, de programación, de regulación y de orientación, entre otras. En este orden 
de ideas, podemos decir, que la gestión institucional es un proceso que ayuda a una buena 
conducción de los proyectos y del conjunto de acciones relacionadas entre sí, por lo que 
las administraciones la emprenden para promover y posibilitar la consecución de la 
intencionalidad pedagógica en, con y para la acción educativa. 
Este tipo de gestión no sólo tiene que ser eficaz, sino adecuada a contextos y 
realidades nacionales, debido a que debe movilizar a todos los elementos de la estructura 
educativa; para lograrlo es necesario coordinar esfuerzos y convertir las decisiones en 
acciones cooperativas que permitan el logro de objetivos compartidos, los cuales han de 





Numerosas acciones sistemáticas, que emergen en los centros y que están dirigidas 
al logro de objetivos, avanzan con precisión y constancia hacia los fines educativos, que no 
pueden hoy darse por alcanzados. Efectivamente, estos fines han de estar presentes en cada 
decisión institucional que se tome, en cada priorización y en cada procedimiento que se 
implemente en favor de una educación de calidad. 
Es apropiado, según lo antes indicado y a opinión del investigador, generar este 
estudio en la Escuela Militar de Chorrillos con el fin de determinar la gestión institucional 
y si esta tiene una relación con la calidad del servicio educativo según la percepción de los 
maestros. 
1.2. Formulación del problema: general y específicos 
1.2.1. Problema general. 
PG. ¿Cómo influye la gestión institucional en la calidad del servicio educativo según la 
percepción de los docentes de la Escuela Militar de Chorrillos – 2017? 
1.2.2. Problemas específicos. 
PE1. ¿Cómo influye la gestión institucional en los elementos tangibles de la calidad del 
servicio educativo según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de 
Chorrillos – 2017? 
PE2. ¿Cómo influye la gestión institucional en la fiabilidad de la calidad del servicio 





PE3 ¿Cómo influye la gestión institucional en la capacidad de respuesta de la calidad 
del servicio educativo según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de 
Chorrillos – 2017? 
PE4 ¿Cómo influye la gestión institucional en la seguridad de la calidad del servicio 
educativo según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de Chorrillos – 
2017? 
PE5. ¿Cómo influye la gestión institucional en la empatía de la calidad del servicio 
educativo según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de Chorrillos – 
2017? 
1.3. Objetivos: general y específicos 
1.3.1. Objetivo general.  
OG. Demostrar cómo influye la gestión institucional en la calidad del servicio educativo 
según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de Chorrillos – 2017. 
1.3.2. Objetivos específicos. 
OE1 Demostrar cómo influye la gestión institucional en los elementos tangibles de la 
calidad del servicio educativo según la percepción de los docentes de la Escuela 
Militar de Chorrillos – 2017. 
OE2. Demostrar cómo influye la gestión institucional en la fiabilidad de la calidad del 
servicio educativo según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de 




OE3. Demostrar cómo influye la gestión institucional en la capacidad de respuesta de la 
calidad del servicio educativo según la percepción de los docentes de la Escuela 
Militar de Chorrillos – 2017. 
OE4 Demostrar cómo influye la gestión institucional en la seguridad de la calidad del 
servicio educativo según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de 
Chorrillos – 2017. 
OE5. Demostrar cómo influye la gestión institucional en la empatía de la calidad del 
servicio educativo según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de 
Chorrillos – 2017. 
1.4. Importancia y alcance de la investigación 
Las entidades pedagógicas, en el marco de las nuevas tendencias de la búsqueda de 
mejora de la calidad educativa, requieren mejorar su calidad a través de su gestión. 
Al punto de vista teórico esta indagación ayudará al progreso científico dentro del 
entorno de los métodos de calidad pedagógica. 
Al punto de vista práctico, se pretende generar conocimientos y/o sugerir posibles 
soluciones a las debilidades detectadas en el proceso de investigación para una mejor 
gestión institucional en la Escuela Militar de Chorrillos. Con esta relación obtendremos en 
qué medida la gestión institucional se relaciona con cada una de las dimensiones de la 
calidad de los servicios educativos que presta la institución, lo que nos ayudará a detectar 
específicamente aquellos aspectos a replantear, mejorar y potenciar. 
Al punto de vista metodológico, ayudará a avanzar a la indagación científica, y se 




Los resultados de la actual indagación serán de gran utilidad a las autoridades 
encargadas de la Escuela Militar de Chorrillos para emplear métodos convenientes que 
posibiliten optimizar la calidad del servicio educativo 
Alcance temporal, se elaboró en el segundo semestre del año 2017. 
Alcance social, docentes de la Escuela Militar de Chorrillos – 2017, 
Alcance espacial, se efectuó en los establecimientos de la Escuela en mención, en 
el distrito de Chorrillos, provincia y departamento de Lima. 
1.5. Limitaciones de la investigación 
La gran limitación en estos tipos de investigación social, son el tiempo que 
disponen los sujetos de investigación, para las encuestas; pero nada que haya impedido 
terminar esta investigación, coordinamos con la dirección, y recibimos gran apoyo de parte 
de ella, indicaron un día y hora para las encuestas en conjunto; y por otro lado, la poca 








2.1. Antecedentes del estudio 
2.1.1. Antecedentes internacionales. 
Reyes (2010) efectuó una indagación nombrada “Calidad del Servicio Educativo: 
Caso de la Escuela de Artes de UABC”, el objetivo de la indagación mencionada es 
validar el instrumento Servqualing para calcular la calidad de los servicios en entidades 
universitarias mexicanas y se empleó como apoyo para estudiar la apreciación que poseen 
los alumnos sobre la calidad del servicio pedagógico brindado en la escuela de artes de la 
Universidad Autónoma de Baja California (UABC) con el objetivo de agregar un Sistema 
de Gestión de calidad. El Servqualing, habituado a la realidad universitaria, y valorando 
solo las apreciaciones de la calidad del servicio. La utilización del instrumento en la 
Escuela de Artes de la UABC, posibilito la aprobación del instrumento para próximos usos 
en el ámbito universitario mexicano. Asimismo, se definieron las dimensiones subyacentes 
a la calidad del servicio proporcionado, por medio del empleo de procedimientos 
estadísticos multivariantes como el análisis de actores. Las deducciones señalan que la 




apreciada por los alumnos en los servicios brindados en la entidad, y que puede emplearse, 
previa evaluación del acondicionamiento y congruencia. Las contestaciones requeridas a 
los alumnos se manifiestan en una escala tipo Likert que se encuentra entre el 1 
(totalmente en desacuerdo) al 7 (totalmente de acuerdo). Se tomó el dictamen de muestras 
típicas de 47, 69 y 23 alumnos de los distintos campus, de forma global fueron 139 
individuos, los cuales estuvieron elegidos por medio de un muestreo no probabilístico, 
pero teniendo presente valores de particularidad (por turnos, por cursos, tamaño de la 
población). Para el procedimiento de los datos se usó el paquete estadístico SPSS 13. Por 
último, dicha indagación tuvo las siguientes deducciones: Para la calificación de la calidad 
de los servicios en la Escuela de Artes de UABC en México, se usó el instrumento 
Servqualing, cuyo origen teórico tiene soporte en el Servqual de Parasuraman et al, 
estimando solo las apreciaciones y adecuada al ambiente universitario mexicano. Dado el 
registro de consistencia obtenido, alfa de Cronbach de 0.954, el instrumento empleado se 
estima como aceptablemente seguro para calcular la calidad del servicio pedagógico de 
grado superior en otras entidades mexicanas semejantes. Con un elevado grado de 
importancia, el instrumento tiene utilidad de contenido, de criterio y de concepto, por lo 
cual se puede utilizar para calcular la calidad de servicio percatada por los alumnos de la 
entidad bajo estudio, previa adecuación y acondicionamiento, en otras entidades 
semejantes. El instrumento fue útil para reconocer posibilidades de perfeccionamiento en 
las decisiones de incorporar modelos de gestión de la calidad por parte de la entidad; las 
respuestas obtenidas brindan a los directivos, datos para el estudio de la entidad y del 
ambiente llevado a cabo dentro de la proyección estratégica, entre otras ideas de acción 
operativos. 
Duque, Edinson, Chaparro y César (2012), en su indagación nombrada “Medición 




UPTC Duitama” efectuada en la ciudad de Bogotá – Colombia, en su periodo de 
observación que se llevó a cabo la recopilación de información por medio del gestionar de 
229 cuestionarios en el plazo alrededor de tres semanas por parte de los alumnos de la 
UPTC seccional Duitama mediante el comienzo del segundo semestre académico del año 
2011 llegó a las siguientes deducciones: Los educadores son los que incurren mayormente 
de forma directa y en una considerable intensidad sobre la apreciación de la calidad de los 
alumnos, comprendido si se toma en cuenta la suma de periodos de interacción entre estos 
dos factores. La calidad percatada por los alumnos con respecto a los educadores está 
definida fundamentalmente por la calidad práctica (cómo se les otorga el servicio), es 
decir, por el procedimiento y con relación a los directivos y administrativos en gran 
medida está definido por la calidad técnica o por el resultado. 
Reyes, Reyes y Rodríguez (2010) en su indagación nombrada “Percepción docente 
de la calidad del servicio educativo universitario” tuvo como fin estudiar las dimensiones 
esenciales que en gran medida se enlazan con la apreciación de los educadores sobre el 
triunfo en la calidad del servicio pedagógico en la universidad de Baja California – 
México. Se corroboro la hipótesis general de que la apreciación de la calidad del servicio 
pedagógico está enlazada con el significado asignado a las dimensiones que conforman la 
calidad del mismo de los PTC de licenciatura en la Facultad e Ciencias Humanas de la 
Universidad Autónoma de Baja California en el periodo escolar 2010 -1. 
2.1.2. Antecedentes nacionales. 
Bernal (2010) generó una indagación nombrada ”Influencia de la convivencia 
organizacional en la gestión institucional en la sede administrativa Ugel 01”, para obtener 
el grado académico de Magister en Educación, siendo un tipo de indagación de grado 




individuos y una muestra de 56 teniendo en cuenta al director, jefes de área, especialistas, 
empleados administrativos y de servicio de la sede administrativa, se utilizó como 
instrumento de recopilación de datos un cuestionario. Las deducciones fueron : La 
cohabitación institucional, referido a la capacidad humana, interviene en un 43,8% sobre la 
gestión institucional de la sede administrativa de la Ugel 01, con lo que se confirma la 
hipótesis propuesta en la indagación, al 95% de confianza la cohabitación institucional, 
respecto al diseño organizacional, interviene en un 43% sobre la gestión institucional de la 
sede administrativa de la Ugel 01 Lima sur, con lo que se confirma la hipótesis propuesta 
en la indagación, al 95% de confianza. La cohabitación institucional, referida en la cultura 
de la institución pedagógica interviene en un 43% sobre la gestión institucional de la sede 
administrativa de la Ugel 01 Lima sur, con lo que se confirma la hipótesis propuesta en la 
indagación, al 95% de confianza. 
Palacios (2010) en su indagación “Influencia del Liderazgo en la Calidad de la 
Gestión Educativa” para obtener el grado de Magister en Educación con mención en 
Gestión de la Educación; en la Universidad nacional Mayor de San Marcos, desarrolla 
como pregunta sustancial, ¿En qué medida el liderazgo de los directivos escolares se 
relaciona con la calidad de gestión de las instituciones educativas de la UGEL 03 – Lima, 
en el periodo Marzo - Mayo 2009? Como técnica de recolección de información se empleó 
la encuesta y como instrumento el cuestionario, el que fue empleado en directores, 
educadores y empleados, tuvo como deducción que el liderazgo de los directores se enlaza 
con la calidad de la gestión educativa de las entidades pedagógicas de la UGEL 03 en el 
periodo Marzo – Mayo del 2009 habiendo sido la reciprocidad conjunta de 0.949 de la 
dimensión que más intervenía en la calidad de la gestión educativa, la pedagógica (0.619) 




Hidalgo (2011) en su indagación “Influencia de la gestión institucional en la 
calidad del aprendizaje en los educandos de las instituciones educativas técnicas de la Ugel 
N° 06 – Ate - Vitarte – Lima 2011” para lograr el grado de Magister en Educación con 
mención en Administración de la Educación, cuya población estuvo conformada por 
educadores y estudiantes del cuarto año del ámbito secundario de las entidades 
pedagógicas técnicas, además el análisis tuvo como particularidad de ser cualitativo, de 
tipo descriptivo, no experimental, transversal, la conclusión que se tuvo es que la gestión 
institucional interviene de manera importante P<0.05, con la calidad del aprendizaje en los 
escolares de las entidades pedagógicas técnicas de la UGEL Nº 06 Ate – Vitarte 2011. 
Gálvez (2012) en su indagación nombrada “Percepción de la comunidad sobre la 
calidad del servicio de una Institución Educativa de Ventanilla – Callao” para obtener el 
grado académico de Maestro en Educación Mención en Gestión de la Educación y cuyo 
análisis es de tipo no experimental y diseño descriptivo simple tuvo como fin detallar la 
calidad del servicio en el ámbito secundario de una entidad pedagógica de Ventanilla – 
Callao desde la apreciación de la sociedad pedagógica conformada por educadores, padres 
de familia y educandos. Se utilizó una encuesta de calidad de servicio certificada por juicio 
de expertos – V de AIken y con una confiabilidad de α de Cronbach = .951 para los padres 
de familia, α de Cronbach = .968 para los educadores y α de Cronbach = .936 para los 
educandos. Sus dimensiones en análisis fueron: institucional, administrativa, pedagógica y 
comunitaria. La muestra estuvo conformada por 43 educadores, 293 educandos de los 
cinco grados del ámbito secundario y 165 padres de familia. La deducción fue que la 
sociedad pedagógica, compuesta por educadores, educandos y padres de familia 
comprende que la calidad del servicio en la enseñanza secundaria en el área institucional 




Lindo y Salvatierra (2012) en su indagación de maestría nombrada “Gestión 
pedagógica y percepción con la calidad del servicio en la UGEL 05 San Juan de 
Lurigancho, el Agustino, año 2012” presentada en la UCV, Unidad de Postgrado – Lima. 
La indagación se efectuó para responder a la pregunta principal: ¿Cuál es la relación entre 
gestión pedagógica y la calidad del servicio de la Ugel 05 San Juan de Lurigancho, el 
Agustino – 2012? El fin de la indagación fue definir el vínculo entre la gestión pedagógica 
y la calidad del servicio en dicha sede de la entidad. Esta indagación es de tipo descriptivo 
correlacional y de enfoque cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 260 
educadores. Para cimentar, certificar y manifestar la confiabilidad de los instrumentos se 
ha apreciado el valor de contenido, por medio del sistema de opinión de expertos y su 
instrumento es el informe de juicio de expertos de las variables de análisis; se empleó el 
método de la encuesta instrumento el cuestionario. Para calcular la muestra se empleó 
instrumentos adaptados en la escala de Likert. Además, se usó una prueba piloto que dio 
como resultado 0.92 en alfa de Cronbach. Las respuestas se estudiaron con la base técnica 
de las variables gestión pedagógica y la calidad del servicio educativo. Se manifiesta una 
alta correlación entre la gestión pedagógica y la calidad del servicio educativo. Por tanto, 
el procedimiento declara la verificación de objetivos e hipótesis. 
2.2. Bases teóricas 
2.2.1. Gestión institucional. 
2.2.1.1. Definiciones. 
Para (Cassasús, 2000), la gestión está referida a la actividad humana, por ello, el 
concepto que se tiene de la gestión está siempre sostenida en una teoría- clara o tácito – del 
acto humano. Sigue mencionando que: hay diversas formas de percibir la gestión según 




sea la intensidad en el propósito o procedimiento considerado, se logran descripciones las 
que, por una parte, ponen en resalte la acción de que la gestión se relaciona con los 
factores de una entidad en cuanto a sus modificaciones institucionales, la organización de 
recursos, las metas. 
La gestión es la competencia de organizar los bienes que se tienen para alcanzar lo 
que se quiere conseguir. Por otra parte, se consiguen otras descripciones cuya magnitud 
está centrada en la relación entre los individuos. Desde el punto de vista basado en la 
relación de los integrantes de una entidad, la gestión toma diferentes descripciones. En este 
enfoque se observa que los individuos se conducen en función de la manifestación que 
ellas tengan del entorno en el cual obran.  
(Alvarado O. , 1999), manifiesta a la gestión como “un conjunto de técnicas, 
instrumentos y procedimientos en el manejo de los recursos y desarrollo de actividades 
institucionales” (p. 17). Se entiende que la gestión es la manera de utilizar los métodos y 
desempeñar la autoridad, con el propósito de que se logren las metas de la entidad 
pedagógica. 
2.2.1.2. Problemas de la gestión en la educación. 
Podemos mencionar que enfrentamos inconvenientes en el ámbito social, a causa 
del aumento de los habitantes. En el ámbito laboral, aumento grado de desocupación y 
subempleo. En el ámbito político, el desmesurado centralismo, la carencia de colaboración 
en las determinaciones políticas pedagógicas y económicas, en el ámbito económico la 
partida insistente para privilegiar la retribución de la deuda, en el ámbito moral el descuido 
de validez en todos los grados. 
Por esta razón es que, el Perú, en unión con el sistema pedagógico, tiene que 




mundo de hoy. Se encuentran en la globalización y el neoliberalismo de la economía que 
han transformado a los habitantes mayormente en consumidores que, en productores, el 
adelanto de la ciencia informática.  
(Serna, 2002), indica “Como es saber, los procesos de gestión se dan en tres áreas 
básicas, como son el área institucional, pedagógica y administrativa” (p. 15). 
La gestión institucional es el conglomerado de acciones y funciones de manejo de 
las tareas administrativas, que a la vez son utilizadas de soporte de la gestión pedagógica. 
La gestión pedagógica es toda una fase que va a ser enlazada en la realidad 
mediante la acción pedagógica. La gestión administrativa está vinculada a la proyección 
anticipada y una calificación justa de las respuestas obtenidas, guiada fundamentalmente a 
la conducción de los bienes tangibles económicos y de organización. 
Para producir cimientos nuevos para generar la transformación en las instituciones 
educativas, es indispensable que colabore la sociedad estructurada, los gobiernos locales, 
la sociedad pedagógica, entidades del Estado. Empleando la gestión educativa al sector de 
las entidades pedagógicas, originaran que se estimulen, evolucionen, perfeccionen su 
organización; utilizando un pensar razonable, cuyos mecanismos estén guiados a mejorar 
la gestión.  
2.2.1.3. Enfoques teóricos de la gestión institucional. 
Según (Furlán, 1995), indica que la manera de organizar y administrar una entidad 
pedagógica, tiene que ver de forma demasiada directa con la concepción o modelo que se 






La gestión o la administración de cualquier entidad del estado y no estatal, está 
sostenida bajo algún sentido teórico, lo cual guía el modelo de mandato que necesita una 
entidad definida. Por ello, la colaboración de la sociedad particularmente en la gestión 
pedagógica se define al tipo de perspectiva adoptada por una estructura pedagógica 
establecido. 
Según el manual de gestión para directores de las II.EE del (Minedu, 2011), los 
enfoques sobre gestión directiva no operan por sí mismos, son llevados a la práctica a 
través de modelos que responden de manera concreta a condiciones concretas. 
Según la Ley General de Educación y la Ley de la Carrera Pública Magisterial 
decretan que el director de la Institución Educativa es la suprema autoridad y el apoderado 
legal de la misma. Por tal motivo, es el encargado del desarrollo de la gestión, debiendo 
alcanzar excelentes requisitos para el apropiado desenvolvimiento profesional de los 
educadores, con el propósito de que los educandos logren las capacidades requeridas. 
2.2.1.4. Características de la gestión institucional. 
Según (Alvarado, 2006), es la gestión concentrada en los educandos, las funciones 
administrativas están basadas en los alumnos, en sus requerimientos y perspectivas; 
siempre y cuando no rebatan los otros propósitos y metas de la entidad. 
(Alvarado, 2006), manifiesta también que debe existir una participación 
comunitaria en donde todos los departamentos pedagógicos estén involucrados a colaborar 
en el alcance de los objetivos y metas estratégicas, sin ningún tipo de omisión, mediante el 
Concejo Educativo, Concejo Estudiantil, Coordinaciones de Área, Coordinaciones 





Indica también que debe haber un liderazgo del educador y demás autoridades. El 
educador, cumple su papel de guía, impulsador y tranquilizador de las voluntades, un papel 
unificador, que posibilite que todos se compenetren según su deber hacia los propósitos y 
fines de la entidad.  
La gestión institucional promueve el trabajo en equipo de manera total en los 
órganos e instancias, pretendiendo que las distintas capacidades se integren hacia los 
propósitos y fines generales. 
 (Alvarado, 2006), indica que la ubicación del personal de acuerdo a su 
competencia y/o especialización es imprescindible. La gestión institucional tendrá en 
consideración las capacidades de cada individuo para fijarle labores que pueda lograr con 
validez, aptitud y congruencia, de tal manera que cada individuo coopere en mejorar la 
actividad de la entidad.  
Menciona que debe haber transparencia y comunicación permanente ya que los 
hechos institucionales, así como sus proyectos, sistemas y propósitos, tendrán que ser 
comprendidos por todos los sectores pedagógicos, mediante la hoja informativa 
institucional, biblioteca, página web, periódico mural, juntas informativas. 
Sigue (Alvarado, 2006), en que la autoevaluación debe ser permanente en todos sus 
sectores, y de manera completa en los servicios pedagógicos, cuyas respuestas se darán a 
conocer en el lapso adecuado, para una optimización constante, personal e institucional. 
2.2.1.5. Dimensiones de la gestión institucional. 
Según (Stoner, Freeman y Gilbert, 1996), las primordiales funciones de la gestión 




• Planificación. Comprende que los encargados de la organización razonen con 
anticipación en sus propósitos y hechos, y que fundamenten sus acciones en algún 
procedimiento, sistema o técnica, y no de forma improvisada. Los proyectos 
muestran las metas de la entidad e instauran los sistemas adecuados para lograrlos.  
• Organización. Es el procedimiento para estructurar y asignar las funciones, la 
supervisión y los bienes entre los integrantes de una entidad, de tal forma que estos 
puedan lograr los propósitos de la entidad. Los vínculos y el tiempo son esenciales 
para las labores de la entidad.  
• Dirección. Liderar incluye dirigir, influenciar e impulsar a los trabajadores para 
que puedan desarrollar tareas significativas.  
• Control. El administrador debe estar firme de las acciones de los integrantes de la 
entidad que, de hecho, la dirijan hacia los propósitos fijados. 
Correa (2005) considera que las etapas del proceso administrativo educativo son: 
• Planificación. La comprendemos como la estructuración sistemática de las tareas 
que necesitan de un tiempo, ambiente, información, métodos, bienes y 
organización, para su proceso. Es una clase de técnica experimental que busca 
guiar el uso y beneficio de los bienes y capacidades de la entidad pedagógica, 
teniendo en cuenta el riesgo en el alcance de las metas propuestas. El autor también 
indica que toda planificación debe tener en cuenta las siguientes etapas, como son: 
Diagnostico, objetivos, actividades, recursos cronograma. 
• Organización. Es una labor seguida de la planificación, se entiende por el 
acoplamiento perfecto de un grupo de tareas estratégicas, operativas, 
administrativas, académicas y técnicas, enlazadas con las capacidades de los 
sectores de la sociedad pedagógica y los bienes técnicos que se necesitan para la 




• Ejecución. En esta etapa se considera todo lo vinculado con la elaboración de los 
proyectos tomando en cuenta el cuerpo organizativo y de recursos establecidos para 
los objetivos. 
• Control. La tarea fundamental de esta etapa es calificar y calibra las respuestas 
alcanzadas en el procedimiento principalmente en la fase de realización, contrastar 
los resultados con los fines y propósitos establecidos en la planeación con el 
objetivo de tomar las medidas correctivas que se necesiten.  
2.2.2. Calidad educativa. 
2.2.2.1. Definiciones. 
Lara (2008) se alude que es la manera en que los individuos descifran su ambiente, 
quiere decir, el parecer o el criterio ante ciertos asuntos de la vida y su entorno. 
Al respecto, (Daft y Marcic, 2011), menciona que es el desarrollo cognoscitivo que 
los individuos emplean para darse un concepto del ambiente al elegir, estructurar e analizar 
datos del ambiente mismo. 
Para esta indagación se ha tomado en cuenta el concepto de Dalt y Macic, puesto 
que, indican que los individuos se conducen de acuerdo a su ambiente y que sus opiniones 
modifican su comportamiento. 
Garvin (1988) describe calidad como “un concepto incierto, fácil de visualizar y 
exasperadamente difícil de definir.” (p. 11). 
Según (Farro, 1995), “La calidad es un valor asignado a un proceso o un producto 
educativo en términos comparativos” (p.3). 
En este concepto se contrasta la realidad analizada en términos gratos al modo que 




La calidad del servicio es la aglomeración de servicios primarios y secundarios, de 
origen cualitativa y cuantitativa, que constituyen un servicio. Así, un servicio de 
educación, puede estar conformado por servicios esenciales (aulas, evaluaciones…) y una 
cantidad progresiva de servicios adicionales (carné de estudiante, biblioteca, sala de 
informática, clubes deportivos, cafetería...).  
La apreciación de calidad, a mediante un procedimiento de búsqueda de datos 
respecto a las particularidades de los servicios, posibilita considerarlos y manifestar 
opiniones. Estas opiniones, se crean presuponiendo que el individuo realiza un 
acondicionamiento anticipado de los servicios en su uso, evento que determina la calidad 
observada.  
2.2.2.2. Dimensiones de la calidad de servicio. 
Elementos tangibles 
(Abadi, 2004), señala que son aquellas que contrastan las perspectivas de los 
clientes en el actuar de las compañías, con referente a la capacidad que cuenten dichos 
componentes para posibilitar que los consumidores se pongan en contacto con ellos y 
puedan obtener un servicio pronto. Tiene dos factores específicos, una es la que evalúa al 
grupo y la infraestructura, y la otra que evalúa a los empleados y a las herramientas de 
comunicación. 
Fiabilidad  
(Abadi, 2004), indica que es forma de brindar el servicio de forma sólida, precisa y 
congruente. La confiablidad implica efectuar de manera correcta el servicio. 
Capacidad de respuesta  





(Abadi, 2004), explica que las prestaciones que se brindan escasean de peligros, 
que no hay interrogantes respecto a los servicios. Está enlazado con la capacidad de la 
entidad, la atención con la que trata a sus clientes y la protección de sus acciones. 
Empatía  
(Abadi, 2004), manifiesta que es estar en la posición del cliente, para sentir igual 
que él. 
 2.2.2.2.1. Modelo Servqual. 
En la búsqueda para elaborar instrumentos metódicos que calcularan la calidad del 
servicio, apareció, en 1985, uno de los primeros análisis en el tema, nombrado Servqual 
(Service Quality), elaborado por los indagadores de marketing, los educadores 
Parasuraman, Berry y Zeithaml. 
El Serviqual se basa en la teoría de los Gaps, The Gaps models of service quality, 
la cual detalla las distinciones entre lo que deseaban los usuarios y aquello que recibían del 
servicio. 
Hasta 1996, el Serviqual, según (Nitecki, 1996), ya había sido detallado en más de 
100 artículos y había sido materia de más de 20 tesis. Se ha utilizado el modelo en 
distintos departamentos de las compañías, bancos e industrias, bien como en servicios de 
profesionales (dentistas, abogados, médicos). 
El Servqual emplea en la actualidad cinco dimensiones de abordajes, dedicados a 
calcular las distinciones entre la perspectiva del consumidor y el agrado del servicio 





• Agilidad en la atención, servicios realizados prontamente.  
• Confiabilidad, trabajadores con noción y disposición para la ejecución de sus 
funciones. 
• Calidad en la atención, trato especializado, esmero por atender los requerimientos 
del consumidor. 
• Infraestructura correcta y áreas apropiadas. 
• Garantía de servicios, estos son brindados con calidad en la oportunidad inicial. 
Los elementos del modelo Servqual (Zeitham, Parasuraman y Berry, 1990), 
empleados en la educación: 
Un servicio pedagógico aguardado, descrito por un conglomerado de perspectivas 
que el padre y el educando esperan que les otorgue la entidad pedagógica. En este periodo 
de construcción de perspectivas se interponen los menesteres e intervenciones de cada 
persona, las experiencias anteriores en otras entidades pedagógicas, y las sugerencias y 
comunicados externos de la entidad. 
Un servicio pedagógico obtenido, es decir, recibido, descrito por un grupo de 
apreciaciones verdaderas de los padres y estudiantes en un vínculo con la entidad 
pedagógica y su servicio pedagógico global. En este suceso de otorgamiento del servicio, 
influyen el grupo de sectores rotundos de la calidad del servicio: confiabilidad, capacidad 
de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles. 
Una respuesta o disimilitud entre lo que se espera y lo que recibe el consumidor de 
parte de la entidad educativa. Es definitivamente esa respuesta o disconformidad nombrada 
diferencial de la calidad de servicio, una guía de calificación de la calidad del servicio en 




pedagógico es un cometido de la capacidad y administración de la contrastación entre el 
servicio que se espera y el servicio que se recibe. 
Si las apreciaciones no logran a satisfacer las perspectivas, habrá que calificar el 
nivel de insatisfacción y elaborar rápidamente técnicas correctivas guiadas a desarrollos de 
perfeccionamiento constante. 
2.2.2.2.2. El modelo Servperf. 
El estudio de (Cronin y Taylor, 1992), tiene como antecedente al Servqual, del que 
ellos proponen que es inapropiado: “… el rendimiento menos las expectativas es una base 
inadecuada para su uso en la medición del servicio” entre otros puntos, se indica que la 
literatura sobre marketing  da soporte al predominio de fundamentar las dimensiones de la 
calidad del servicio sólo sobre el desempeño, así el instrumento se proyecta como una 
alternativa al Servqual indica que la percepción es el único elemento determinante para la 
calificación de la calidad de cualquier servicio. 
2.2.2.3. Dimensiones de la calidad del servicio. 
Según (Morales y Calderón, 1999), empleando la teoría general disponible para el 
cálculo de la calidad de servicios planteada por (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1988), 
comprende cinco dimensiones de la calidad de servicio:  
• Elementos tangibles, que implica el aspecto de la infraestructura, equipos, 
trabajadores y utilitarios de comunicación.  
• Fiabilidad, es la capacidad del empleado para efectuar el servicio de manera 




• Capacidad de Respuesta, es el deseo y la disposición de los empleados que 
brindan el servicio para dar soporte a los consumidores y otorgar un servicio 
pronto.  
• Seguridad, es el entendimiento y trato manifestados por los trabajadores y sus 
capacidades para infundir credibilidad y confianza.  
• Empatía, es la habilidad del individuo que facilita el servicio para otorgar un trato 
personalizado.  
Según (Quijano, 2004), el usuario realiza una calificación del servicio que tiene 
tomando en consideración las cinco dimensiones que son: 
• Elementos tangibles, se refiere a la infraestructura, presencia del personal y los 
materiales empleados.  
• Cumplimiento de promesas, se describe como el otorgamiento del servicio 
establecido y afirmado. Brindarlo de manera adecuada y pertinente incorpora dos 
factores de igual importancia, dado que produce la seguridad o inseguridad hacia 
una entidad. En criterio del consumidor, la seguridad es lo más fundamental en 
temas de servicio y en la ejecución de propuestas es uno de los elementos más 
definitivos para que el consumidor nuevamente adquiera un bien o servicio en una 
compañía. 
• Actitud de servicio, es la capacidad de los trabajadores para oír y solucionar los 
inconvenientes o urgencias de los consumidores, de la manera más correcta para 
ellos. Este elemento es uno de los definitivos para que el consumidor nuevamente 





• Habilidades del personal, este factor alude a las habilidades del empleado, 
presentadas mediante comportamientos para efectuar sus funciones.  
• Cortesía, otorgar una relación amigable y agradable al usuario.  
• Empatía, incorpora factores como la fluidez de una relación y comunicación 
adecuada a las particularidades del usuario, así como a sus preferencias y 
requerimientos, originando que se sienta especial.  
2.2.2.4. Gestión de la calidad del servicio educativo.  
Arriaga (2008) indica que las entidades pedagógicas están destinadas a la 
instrucción de individuos. Por ello, cuentan con un significante objetivo, cambiar el pensar 
de los educandos, respecto a la manera de comportarse con noción de deberes y brindar 
principios y valores y una filosofía de existencia y esfuerzo que les conceda acceder con 
victoria las dificultades de la vida. En tal modo la gestión de las entidades tiene un papel 
fundamental en la administración y manejo de todos los encargados del aprendizaje de los 
educandos. Menciona que para el manejo debe: mostrar un papel completo, acorde y 
uniforme de dictámenes. Fijar los propósitos de la entidad, las ideas de que deben de 
realizarse y la importancia en el manejo de los materiales. Determinar actos para conseguir 
utilidades para una posterioridad; se toman en cuenta las oportunidades y dificultades del 
ámbito en el que está encaja, como las ganancias y dificultades de la entidad. Involucrar 
completamente a los sectores de la entidad y fijar el tipo de servicio pedagógico que se 
otorga.   
Para (Ivancevich, 1997), la gestión educativa tiene el fin de utilizar las bases 
generales del manejo al ámbito determinado de la enseñanza. Pero no es una especialidad 
teórica, si no, es una especialidad empleada en la habitualidad de uso. Hoy en día, este 




gestión pedagógica es una especialidad en la cual se relacionan los planos de la teoría, de 
la política y de la práctica.  
Los autores manifiestan a la gestión educativa como la habilidad de administrar los 
recursos de que se tienen y la forma de alcanzar lo que se propone. 
2.3. Definición de términos básicos 
Calidad. Conglomerado de particularidades y cualidades que posee un bien o servicio que 
le otorga la disposición de complacer requerimientos, tanto del cliente como de la persona 
que consume. 
Dirección. Procedimiento del manejo administrativo que se refiere a administrar la entidad 
produciendo direcciones y reglamentos para el desarrollo regulado de la entidad, 
contrastándola de la realización, que es un hecho que se realiza, siendo esta, en cambio, de 
naturaleza prescriptiva y decisoria. 
Evaluación. Desarrollo activo mediante el cual, sin que exista diferencia, una compañía, 
empresa o entidad pedagógica puede saber sus mismas rentabilidades, fundamentalmente 
sus alcances e inconvenientes y así guiar nuevamente sus nuevos planteamientos o también 
centrarse en aquellos rendimientos óptimos para elaborarlos aún más productivos. 
Gestión educativa. Es el grupo de técnicas para manejar una entidad pedagógica de forma 
innovadora y global, que guie a la toma de decisiones y empeño para optimizar la calidad 
pedagógica, con el propósito de complacer los requerimientos personales y de la 
comunidad de forma pedagógica, cultural y económica de una sociedad definida. 
Gestión institucional. Grupo de organizaciones y tareas fundamentales, que genera el 
administrador o el encargado de una entidad con otras organizaciones sociales, con el fin 





Hipótesis y variables 
3.1. Hipótesis: general y específicas 
3.1.1. Hipótesis general. 
HG. La gestión institucional influye en la calidad del servicio educativo según la 
percepción de los docentes de la Escuela Militar de Chorrillos – 2017. 
3.1.2. Hipótesis específicas. 
HE1. La gestión institucional influye en los elementos tangibles de la calidad del servicio 
educativo según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de Chorrillos – 
2017. 
HE2. La gestión institucional influye en la fiabilidad de la calidad del servicio educativo 
según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de Chorrillos – 2017. 
HE3. La gestión institucional influye en la capacidad de respuesta de la calidad del servicio 





HE4 La gestión institucional influye en la seguridad de la calidad del servicio educativo 
según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de Chorrillos – 2017. 
HE5. La gestión institucional influye en la empatía de la calidad del servicio educativo 
según la percepción de los docentes docentes de la Escuela Militar de Chorrillos – 
2017. 
3.2. Variables 
Variable 1: Gestión institucional   





3.3. Operacionalización de variables 
Tabla 1. 
Operacionalización de las variables. 










1 – 5 
 
(1) Nunca  
 
(2) Casi nunca  
 
(3) A veces  
 
(4) Casi siempre  
 
(5) Siempre  
Adecuada  




(59 - 92)  
 
Inadecuada  
(25 – 58)  





6 – 10 






11 – 15 
Seguimiento  • Motivación 
• Supervisión 





16 – 20 



















1 – 4 
(1) Totalmente en 
desacuerdo 
  
(2) Moderadamente en 
desacuerdo  
 
(3) Ni desacuerdo ni 
acuerdo  
 
(4) Moderadamente de 
acuerdo  
 






(52 – 81)  
 
Malo  
(22 – 51) 















10 – 13 





14 – 17 













4.1. Enfoque de la investigación 
El enfoque de la presente investigación fue de tipo cuantitativo, ya que partiendo de 
las variables buscaremos sus dimensiones hasta llegar a los “indicadores” de cada una de 
ellas, las que serán motivo de medición en el estudio y búsqueda de relación entre ellos, 
mediante técnicas e instrumentos, y posteriormente mediante la contrastación de hipótesis. 
4.2. Tipo de investigación   
Esta investigación es de tipo descriptivo–causal, por la naturaleza de las variables 
de estudio, porque se pretende estudiar la influencia de la gestión institucional en la 
calidad de los servicios educativos. 
4.3. Diseño de investigación 
En la literatura sobre la investigación cuantitativa es posible encontrar diferentes 
clasificaciones de diseños. Según (Hernández, Fernández y Baptista, 2006), adopta la 
siguiente clasificación: investigación experimental e investigación no experimental. El 




experimentales de corte transversal. Tales diseños sólo estudian el fenómeno de interés sin 
manipular las variables involucradas en el estudio, los estudian en su forma y entorno 
natural; y para este tipo de estudios, se recolectan la información en un momento 
determinado en el tiempo. 
Diagrama de diseño correlacional:  
 
M: Muestra 
O: Observación y medición de una variable. 
r: Relación. 
Var 1: Representa la variable 1 controlada estadísticamente. 
Var 2: Representa la variable 1 controlada estadísticamente. 
4.4. Población y muestra 
Para realizar el presente estudio se ha trabajado en base a una población de 60 
docentes de la Escuela Militar de Chorrillos, de los cuales se tomó una muestra de 52, 










n = Muestra 
N = Población     60 
Z = Nivel de aceptación 95%    1.96 
E = Grado de error 5%    0.05 
P = Probabilidad de éxito 50%    0.5 
q = Probabilidad de fracaso 50%   0,5 
Reemplazando tenemos 
n =           (60) x (1.96)2 x (0.5) x (0.5)             . 
    (60-1) x (0.05)2 + (1.96)2 x (0.5) x (0.5) 
n =   57.624   
        1.1079 
n =   52 
 
Luego de aplicar la formula, tenemos una muestra formada por 52 docentes. 
4.5. Técnicas e instrumentos de recolección de información 
4.5.1. Técnicas. 
Según (Pino, 2007), las técnicas de investigación se refieren a los instrumentos 
utilizados para la aplicación del método; por otro lado para (Hernández, Fernández y 
Baptista, 2006), el instrumento de medición es un recurso que utiliza el investigador para 
registrar información o datos sobre las variables que tiene en mente. Bajo estas 
definiciones detallamos seguidamente las técnicas e instrumentos usados en este estudio. 
La técnica que se utilizó para la recolección de datos fue la encuesta cuyo 





En este estudio se aplicó como técnica, la encuesta y el instrumento fue un 
cuestionario. El cuestionario es una recolección de datos de manera secuencial   que se 
recoge de una manera intencional para realizar una investigación.  
 
Instrumento para medir la variable gestión institucional 
Ficha técnica  
Nombre: Encuesta dirigida a docentes – variable gestión institucional  
Autor: Tomado y readaptado de (Hidalgo, 2011), Influencia de la Gestión institucional en 
la calidad del aprendizaje en los educandos de las instituciones educativas técnicas de la 
UGEL N° 06 – Ate - Vitarte – Lima 2011. Tesis postgrado UCV – Lima 2011. 
 Año: 2011  
 Lugar: Chorrillos  
 Objetivo: Conocer el nivel de gestión institucional 
 Administración: Individual   
 Escala de medición: Escala de Likert  
 Tiempo de duración: 20 minutos, aproximadamente.  
 N° de encuestados: 52 
Tabla 2. 
Baremo de la variable gestión institucional 
Niveles Gestión institucional 
Dimensión: Planificación, 
Organización, Ejecución, 
Seguimiento y Evaluación 
 
Adecuada 93 – 125 19 – 25 
Poco adecuada 59 – 92 12 – 18 




Instrumento para medir la variable calidad del servicio educativo 
Ficha técnica  
Nombre: Encuesta dirigida a docentes – variable calidad del servicio educativo 
Autor: Tomado y readaptado de (Duque, Edinson, Chaparro y César, 2012), Medición de 
la percepción de la calidad del servicio de educación por parte de los estudiantes de la 
UPTC Duitama. Bogotá. Colombia 
 Año: 2012  
 Lugar: Chorrillos  
 Objetivo: Conocer el nivel de calidad del servicio educativo 
 Administración: Individual   
 Escala de medición: Escala de Likert  
 Tiempo de duración: 20 minutos, aproximadamente.  
 N° de encuestados: 52 
 
Tabla 3. 
Baremo de la variable calidad del servicio educativo 
Niveles 
Calidad del servicio 
educativo 
Dimensión: Fiabilidad y 
Empatía 
Dimensión: Elementos 
tangibles, Capacidad de 
respuesta y Seguridad 
 
Bueno 82 – 110 19 – 25 16 – 20 
Regular 52 – 81 12 – 18 10 – 15 







4.6. Tratamiento estadístico 
Para efectos de validación de instrumentos se empleó el juicio de expertos. 
Para la confiabilidad se usó el coeficiente de Alfa de Cronbach, pues se encargó de 
determinar la media ponderada de las correlaciones entre las variables que forman parte de 
la escala del instrumento de gestión institucional y calidad del servicio educativo. 
Criterio de confiabilidad valores:  
No es confiable -1 a 0  
Baja confiabilidad 0.01 a 0. 49  
Moderada confiabilidad 0.5 a 0.75  
Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89  
Alta confiabilidad 0.9 a 1  
Para los estadísticos descriptivos se trabajó con las medidas de tendencia central, 
que nos permiten identificar y ubicar el punto (valor) alrededor del cual se tienden a reunir 
los datos (“punto central”): media o promedio, mediana y moda o frecuencia; y las 
medidas de dispersión, que es la variación en un conjunto de datos que proporciona 
información adicional y permiten juzgar la confiabilidad de la medida de tendencia central: 
desviación típica o estándar y varianza, frecuencias. Para interpretar mejor las frecuencias, 
estos se graficarán empleando diagramas de barras y/o círculos. (UNE, 2014) 
4.7. Procedimiento 
Se informó al director de la Escuela Militar de Chorrillos sobre el estudio que se va 
a realizar, luego de una entrevista con él y hacerle saber el objeto de la investigación, 




Para el análisis de datos se empleó el programa Excel y el software estadístico 
SPSS, versión 24, con ellos se realizarán los siguientes análisis:  
Análisis descriptivo, haciendo uso del programa Excel 2010, se tabularon y 
organizaron los datos recogidos, procediéndose a elaborar la base de datos. Los datos 
registrados permitieron el análisis descriptivo, se construyeron las tablas de frecuencia y 
los gráficos de barra.  
Análisis inferencial, se empleará el programa SPSS versión 24, para determinar los 
estadísticos correlación para determinar el grado de correlación entre las variables de 
estudio. Para contrastar las hipótesis planteadas se usará el Coeficiente de Correlación 







5.1. Validez y confiabilidad de los instrumentos 
5.1.1. Validez. 
Para la validación de la encuesta se tomó en cuenta el juicio de expertos.  
5.1.2. Confiabilidad. 
Por ser un instrumento de reconocimiento mundial, se asume que tiene Alta 
confiabilidad. 
5.2. Presentación y análisis de los resultados 
Las respuestas individuales de los 52 docentes tomados como muestras se han 







5.2.1. Resultados descriptivos de las variables de estudio. 
A continuación, se presentan los datos resultantes del análisis descriptivo de las 
variables, en cuanto a los niveles porcentuales alcanzados, así como las contingencias 
generales y específicas, presentándolos en tablas, figuras y su descripción correspondiente. 
5.2.1.1. Variable: Gestión institucional. 
Tabla 4. 
Distribución de frecuencias de la variable gestión institucional 
 Frecuencia (fi) Porcentaje (%) 
Inadecuada 0 0,0 
Poco adecuada 38 73,0 
Adecuada 14 27,0 




Figura 1. Gráfico de barras de la variable gestión institucional 
 
En la tabla 1 y figura 1, según la percepción de los docentes de la Escuela Militar 
de Chorrillos, el 73% (f: 38) opina que la gestión institucional presenta un nivel poco 



















Nivel de gestión institucional




5.2.1.1.1. Gestión institucional por dimensiones 
Tabla 5. 
Distribución de frecuencias de la gestión institucional por dimensiones 
 Planificación Organización Ejecución Seguimiento Evaluación 
Niveles f % f % f % f % f % 
Inadecuada 0 0,0 2 3,3 8 15,8 1 1,3 11 21,7 
Poco 
adecuada 
33 63,8 31 60,5 35 67,8 28 54,6 41 78,3 
Adecuada 19 36,2 19 36,2 9 16,4 23 44,1 0 0,0 
Total 52 100,0 52 100,0 52 100,0 52 100,0 52 100,0 
 
 
Figura 2. Nivel de la gestión institucional por dimensiones 
En la tabla 2 y figura 2, según la percepción de los docentes de la Escuela Militar 
de Chorrillos, la gestión institucional en la dimensión planificación, el 63.8% (f: 33) opina 
que presenta un nivel poco adecuado y el 36.2% (f: 19) presenta un nivel adecuado. En la 
dimensión organización el 3.3% (f: 2) opina que presenta un nivel inadecuado 60.5% (f: 
31) poco adecuado y el 36.2% (f: 19) presenta un nivel adecuado. En la dimensión 
ejecución el 15.8% (f: 8) opina que presenta un nivel inadecuado, 67.8% (f: 35) poco 
adecuado y el 16.4% (f: 9) presenta un nivel adecuado. En la dimensión seguimiento el 
1.3% (f: 1) opina que presenta un nivel inadecuado, 54.6% (f: 28) poco adecuado y el 
44.1% (f: 23) presenta un nivel adecuado. En la dimensión evaluación el 21.7% (f: 11) 






























Nivel de la gestión institucional por dimensiones 




5.2.1.2. Variable: Calidad del servicio educativo. 
 
Tabla 6. 
Distribución de frecuencias de la calidad del servicio educativo 
 Frecuencia (fi) Porcentaje (%) 
Malo 0 0,0 
Regular 40 77,0 
Bueno 12 23,0 




Figura 3. Nivel de la calidad del servicio educativo. 
 
En la tabla 3 y figura 3, según la percepción de los docentes de la Escuela Militar 
de Chorrillos, el 77% (f: 40) opina que la calidad de servicio educativo presenta un nivel 



























5.2.1.2.1. Calidad del servicio educativo por dimensiones 
Tabla 7. 







Niveles f % f % f % f % f % 
Malo 5 9,9 1 0,7 15 28,3 3 5,9 0 0,0 
Regular 39 75,0 26 51,3 29 55,3 24 46,7 19 36,8 
Bueno 8 15,1 25 48,0 8 16,4 25 47,4 33 63,2 
Total 52 100,0 52 100,0 52 100,0 52 100,0 52 100,0 
 
 
Figura 4. Nivel de la calidad del servicio educativo por dimensiones. 
 
En la tabla 4 y figura 4, según la percepción de los docentes de la Escuela Militar 
de Chorrillos, opina que la calidad de servicio educativo en la dimensión elementos 
tangibles el 9.9% (f: 5) opina que presenta un nivel malo, el 75.0% (f: 39) presenta un 
nivel regular y el 15.1% (f: 8) presenta un nivel bueno. En la dimensión fiabilidad el 0.7% 
(f: 1) opina que presenta un nivel malo, el 51.3% (f: 26) presenta un nivel regular y el 
48.0% (f: 25) presenta un nivel bueno. En la dimensión capacidad de respuesta el 28.3% 
(f: 15) opina que presenta un nivel malo, el 55.3% (f: 29) presenta un nivel regular y el 
16.4% (f: 8) presenta un nivel bueno. En la dimensión seguridad el 5.9% (f: 3) opina que 









































presenta un nivel bueno. En la dimensión empatía el 36.8% (f: 19) presenta un nivel 
regular y el 63.2% (f: 33) presenta un nivel bueno. 
5.2.2. Contrastación de hipótesis. 
Hipótesis general 
La gestión institucional influye significativamente en la calidad del servicio 
educativo según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de Chorrillos – 2017. 
Hipótesis general nula 
La gestión institucional no influye significativamente en la calidad del servicio 
educativo según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de Chorrillos – 2017. 
La tabla 5, de bondad de ajuste, el ratio de probabilidad chi-cuadrado de 60,576 
con un valor de p < 0,0000, es decir p= 0,000 y nos dice que nuestro modelo en su 
conjunto se ajusta significativamente mejor que un modelo vacío (es decir, un modelo sin 
predictores). Para medir la calidad del ajuste del modelo se utiliza los coeficientes Pseudo-
R2 de Mc-Fadden, de Cox-Snell y de Nagelkerke. El cálculo de éstos dependen del valor 
de las de varianzas del modelo final y del modelo inicial con sólo la constante, por lo que 
los calculamos de la siguiente manera: Mc-Fadden, este valor es mayor (0,342) que 0.2, 
por lo que podríamos decir que se considera que el modelo presenta un buen ajuste; Cox-
Snell, difícilmente este parámetro alcanza un valor cercano a 1, pero se obtiene un valor 
mayor (0,329) a 0,2, por lo que se obtiene un buen ajuste; Nagelkerke este valor (0,477) 
nos demuestra que nuestro modelo presenta un ajuste bueno. Por tanto, al multiplicar el 
índice de Cox y Snell 0,329 y 100%, podemos afirmar que la variable gestión institucional 







Contraste de la razón de verosimilitud y pseudo R cuadrado. 
 Criterios de 
ajuste de 
modelo 
Contraste de la razón de 
verosimilitud 
 
Pseudo R cuadrado 
Modelo 
Logaritmo de la 
verosimilitud - 2 
Chi-
cuadrado 









   Nagelkerke ,477  
 







Hipótesis específicas  
Hipótesis específica de investigación 01 
La gestión institucional influye significativamente en los elementos tangibles de la 
calidad del servicio educativo según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de 
Chorrillos – 2017.  
Hipótesis nula 01 
La gestión institucional no influye significativamente en los elementos tangibles de 
la calidad del servicio educativo según la percepción de los docentes de la Escuela Militar 
de Chorrillos – 2017.  
La tabla 6, de bondad de ajuste, el ratio de probabilidad chi-cuadrado de 22,929 
con un valor de p < 0,0000, es decir p= 0,028 y nos dice que nuestro modelo en su 
conjunto se ajusta significativamente mejor que un modelo vacío (es decir, un modelo sin 
predictores). Para medir la calidad del ajuste del modelo se utiliza los coeficientes Pseudo-
R2 de Mc-Fadden, de Cox-Snell y de Nagelkerke. El cálculo de éstos dependen del valor 
de las de varianzas del modelo final y del modelo inicial con sólo la constante, por lo que 
los calculamos de la siguiente manera: Mc-Fadden, este valor es menor (0,033) que 0.2, 
por lo que podríamos decir que se considera que el modelo no presenta un buen ajuste; 




valor mayor (0,140) a 0,2, por lo que no se obtiene un buen ajuste; Nagelkerke este valor 
(0,033) nos demuestra que nuestro modelo no presenta un ajuste bueno. Por tanto, al 
multiplicar el índice de Cox y Snell 0,140 y 100%, podemos afirmar que la variable 
gestión institucional influye en 14.0% en los elementos tangibles. 
 
Tabla 9. 
Contraste de la razón de verosimilitud y pseudo R cuadrado 
 Criterios de 
ajuste de 
modelo 
Contraste de la razón de 
verosimilitud 
 
Pseudo R cuadrado 
Modelo 
Logaritmo de la 
verosimilitud - 2 
Chi-
cuadrado 









,000 0 . Nagelkerke ,141  
 







El estadístico de chi-cuadrado es la diferencia de los logaritmos de la verosimilitud 
-2 entre el modelo final y el modelo reducido. El modelo reducido se forma omitiendo un 
efecto del modelo final. La hipótesis nula es que todos los parámetros de dicho efecto son 
0.  
a. Este modelo reducido es equivalente al modelo final porque omitir el efecto no 






Hipótesis específica de investigación 02 
La gestión institucional influye significativamente en la fiabilidad de la calidad del 
servicio educativo según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de Chorrillos 
– 2017.  
Hipótesis nula 02 
La gestión institucional no influye significativamente en la fiabilidad de la calidad 
del servicio educativo según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de 
Chorrillos – 2017.  
La tabla 7, de bondad de ajuste, el ratio de probabilidad chi-cuadrado de 51,812 
con un valor de p < 0,0000, es decir p= 0,000 y nos dice que nuestro modelo en su 
conjunto se ajusta significativamente mejor que un modelo vacío (es decir, un modelo sin 
predictores). Para medir la calidad del ajuste del modelo se utiliza los coeficientes Pseudo-
R2 de Mc-Fadden, de Cox-Snell y de Nagelkerke. El cálculo de éstos dependen del valor 
de las de varianzas del modelo final y del modelo inicial con sólo la constante, por lo que 
los calculamos de la siguiente manera: Mc-Fadden, este valor es menor (0,078) que 0.2, 
por lo que podríamos decir que se considera que el modelo no presenta un buen ajuste; 
Cox-Snell, difícilmente este parámetro alcanza un valor cercano a 1, pero se obtiene un 
valor mayor (0,289) a 0,2, por lo que se obtiene un buen ajuste; Nagelkerke este valor 
(0,292) nos demuestra que nuestro modelo presenta un ajuste bueno. Por tanto, al 
multiplicar el índice de Cox y Snell 0,289 y 100%, podemos afirmar que la variable 









Contraste de la razón de verosimilitud y pseudo R cuadrado. 
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,000 0 . Nagelkerke ,292  
 







El estadístico de chi-cuadrado es la diferencia de los logaritmos de la verosimilitud 
-2 entre el modelo final y el modelo reducido. El modelo reducido se forma omitiendo un 
efecto del modelo final. La hipótesis nula es que todos los parámetros de dicho efecto son 
0. 
a. Este modelo reducido es equivalente al modelo final porque omitir el efecto no 






Hipótesis específica de investigación 03 
La gestión institucional influye significativamente en la capacidad de respuesta de 
la calidad del servicio educativo según la percepción de los docentes de la Escuela Militar 
de Chorrillos – 2017.  
Hipótesis nula 03 
La gestión institucional no influye significativamente en la capacidad de respuesta 
de la calidad del servicio educativo según la percepción de los docentes de la Escuela 
Militar de Chorrillos – 2017.  
La tabla 8, de bondad de ajuste, el ratio de probabilidad chi-cuadrado de 32,490 
con un valor de p < 0,0000, es decir p= 0,001 y nos dice que nuestro modelo en su 
conjunto se ajusta significativamente mejor que un modelo vacío (es decir, un modelo sin 
predictores). Para medir la calidad del ajuste del modelo se utiliza los coeficientes Pseudo-
R2 de Mc-Fadden, de Cox-Snell y de Nagelkerke. El cálculo de éstos dependen del valor 
de las de varianzas del modelo final y del modelo inicial con sólo la constante, por lo que 
los calculamos de la siguiente manera: Mc-Fadden, este valor es menor (0,044) que 0.2, 
por lo que podríamos decir que se considera que el modelo no presenta un buen ajuste; 
Cox-Snell, difícilmente este parámetro alcanza un valor cercano a 1, pero se obtiene un 
valor mayor (0,192) a 0,2, por lo que no se obtiene un buen ajuste; Nagelkerke este valor 
(0,194) nos demuestra que nuestro modelo no presenta un ajuste bueno. Por tanto, al 
multiplicar el índice de Cox y Snell 0,192 y 100%, podemos afirmar que la variable 







Contraste de la razón de verosimilitud y pseudo R cuadrado 
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,000 0 . Nagelkerke ,194  
 







El estadístico de chi-cuadrado es la diferencia de los logaritmos de la verosimilitud 
-2 entre el modelo final y el modelo reducido. El modelo reducido se forma omitiendo un 
efecto del modelo final. La hipótesis nula es que todos los parámetros de dicho efecto son 
0.  
a. Este modelo reducido es equivalente al modelo final porque omitir el efecto no 





Hipótesis específica de investigación 04 
La gestión institucional influye significativamente en la seguridad de la calidad del 
servicio educativo según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de Chorrillos 
– 2017.  
Hipótesis nula 04 
La gestión institucional no influye significativamente en la seguridad de la calidad 
del servicio educativo según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de Chorrillos 
– 2017.  
La tabla 9, de bondad de ajuste, el ratio de probabilidad chi-cuadrado de 34,413 con 
un valor de p < 0,0000, es decir p= 0,000 y nos dice que nuestro modelo en su conjunto se 
ajusta significativamente mejor que un modelo vacío (es decir, un modelo sin predictores). 
Para medir la calidad del ajuste del modelo se utiliza los coeficientes Pseudo-R2 de Mc-
Fadden, de Cox-Snell y de Nagelkerke. El cálculo de éstos dependen del valor de las de 
varianzas del modelo final y del modelo inicial con sólo la constante, por lo que los 
calculamos de la siguiente manera: Mc-Fadden, este valor es menor (0,049) que 0.2, por lo 
que podríamos decir que se considera que el modelo no presenta un buen ajuste; Cox-Snell, 
difícilmente este parámetro alcanza un valor cercano a 1, pero se obtiene un valor mayor 
(0,203) a 0,2, por lo que se obtiene un buen ajuste; Nagelkerke este valor (0,205) nos 
demuestra que nuestro modelo no presenta un ajuste bueno. Por tanto, al multiplicar el índice 
de Cox y Snell 0,203 y 100%, podemos afirmar que la variable gestión institucional influye 
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,000 0 . Nagelkerke ,205  
 
Final 95,145  34,413  10 ,000  
 
McFadden  ,049 
 
 
El estadístico de chi-cuadrado es la diferencia de los logaritmos de la verosimilitud 
-2 entre el modelo final y el modelo reducido. El modelo reducido se forma omitiendo un 
efecto del modelo final. La hipótesis nula es que todos los parámetros de dicho efecto son 
0.  
Este modelo reducido es equivalente al modelo final porque omitir el efecto no 






Hipótesis específica de investigación 05 
La gestión institucional influye significativamente en la empatía de la calidad del 
servicio educativo según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de Chorrillos 
– 2017.  
Hipótesis nula 05 
La gestión institucional no influye significativamente en la empatía de la calidad 
del servicio educativo según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de 
Chorrillos – 2017.  
La tabla 10, de bondad de ajuste, el ratio de probabilidad chi-cuadrado de 49,848 
con un valor de p < 0,0000, es decir p= 0,000 y nos dice que nuestro modelo en su 
conjunto se ajusta significativamente mejor que un modelo vacío (es decir, un modelo sin 
predictores). Para medir la calidad del ajuste del modelo se utiliza los coeficientes Pseudo-
R2 de Mc-Fadden, de Cox-Snell y de Nagelkerke. El cálculo de éstos dependen del valor 
de las de varianzas del modelo final y del modelo inicial con sólo la constante, por lo que 
los calculamos de la siguiente manera: Mc-Fadden, este valor es menor (0,070) que 0.2, 
por lo que podríamos decir que se considera que el modelo no presenta un buen ajuste; 
Cox-Snell, difícilmente este parámetro alcanza un valor cercano a 1, pero se obtiene un 
valor mayor (0,280) a 0,2, por lo que se obtiene un buen ajuste; Nagelkerke este valor 
(0,282) nos demuestra que nuestro modelo presenta un ajuste bueno. Por tanto, al 
multiplicar el índice de Cox y Snell 0,280 y 100%, podemos afirmar que la variable 
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,000 0 . Nagelkerke ,282  
 
Final 113,714  49,848  13 ,000  
 
McFadden  ,070 
 
 
El estadístico de chi-cuadrado es la diferencia de los logaritmos de la verosimilitud 
-2 entre el modelo final y el modelo reducido. El modelo reducido se forma omitiendo un 
efecto del modelo final. La hipótesis nula es que todos los parámetros de dicho efecto son 
0.  
a. Este modelo reducido es equivalente al modelo final porque omitir el efecto no 
aumenta los grados de libertad. 
 
5.3. Discusión  
Después de haber aplicado los instrumentos de recolección de información y 
analizado los resultados, se puede observar que la variable gestión institucional influye en 
un 32.9 % en la calidad de servicio educativo según la percepción de los docentes de la 
Escuela Militar de Chorrillos -2017. 
Los instrumentos usados para medir las variables presentan, además, una alta 
confiabilidad tras ser analizado con el Alfa de Cronbach, siendo los valores para medir la 
gestión institucional 0.878 y para medir la calidad del servicio educativo 0.861. Lo anterior 
concuerda con (Reyes y Reyes, 2010), cuya investigación concluyó que el instrumento 
Servqualing adaptado al contexto educativo posee una alta confiabilidad tal como lo 




También, se evidencia que la gestión institucional tiene influencia sobre la 
fiabilidad de la calidad en un 28.9%. Este resultado concuerda con (Duque, Edinson, 
Chaparro y César, 2012), que concluyen que la calidad percibida está determinada 
mayormente por la calidad funcional, la calidad técnica y por los resultados. 
Asimismo, los resultados estadísticos demuestran que la percepción por parte de los 
docentes a la variable calidad del servicio educativo es regular en un 75%, tal como lo 
demuestra la tabla 5, figura 4. Lo cual confirma lo concluido por (Reyes, Reyes y 
Rodríguez, 2010), que la percepción de la calidad de servicio está relacionada con la 
importancia que le atribuyen los docentes de la Escuela Militar de Chorrillos. 
Según los resultados obtenidos, la gestión institucional en su dimensión 
organización, opina que el 3.3 % presenta un nivel inadecuado, el 60.5 % poco adecuado y 
el 36.2 % presenta un nivel adecuado, observándose que lo percibido en la dimensión 
organización tiene influencia en la percepción de la gestión institucional. Lo anterior 
concuerda con (Bernal, 2010), que en su tesis “Influencia de la convivencia organizacional 
en la gestión institucional en la sede administrativa Ugel 01” concluye que la convivencia 
institucional correspondiente en el diseño organizacional influye en un 43 % sobre la 
gestión institucional. 
Los resultados demuestran que la gestión influye significativamente sobre la 
percepción de la seguridad del servicio educativo en un 47,4 %, lo que concuerda con 
(Palacios, 2010), que en su tesis “Influencia del liderazgo en la calidad de la gestión 
educativa” concluyó que, la dimensión que más influía era la calidad de la gestión 
educativa fue la pedagógica, entendiéndose que la seguridad tiene que ver con la calidad 




También concuerda con (Hidalgo, 2011), que en su tesis “Influencia de la gestión 
institucional en la calidad del aprendizaje en los educandos de las instituciones educativas 
técnicas de la Ugel 06 Ate – Vitarte” que concluyó que la gestión institucional tiene 
influencia significativa p < 0.05 en la calidad de los aprendizajes de los educandos. Se 
puede decir entonces que, la gestión institucional influye sobre la calidad. 
Por otro lado, los resultados obtenidos referidos muestran que el 77% de los 
encuestados perciben la calidad de servicio educativo en un nivel regular, lo que concuerda 
con, (Gálvez, 2012), que en su tesis “Percepción de la comunidad sobre la calidad del 
servicio de una institución educativa de Ventanilla – Callao” concluye que, la comunidad 
educativa, conformada por docentes, alumnos y padres de familia perciben la calidad del 
servicio en educación secundaria en el área institucional de la institución educativa de 
Ventanilla en un nivel medio. 
Finalmente, (Lindo y Salvatierra, 2012), en su tesis “Gestión pedagógica y 
percepción con la calidad del servicio en la Ugel 05 San Juan de Lurigancho, El Agustino” 
concluyen que, existe una alta correlación entre la gestión pedagógica y la calidad del 
servicio educativo. Lo que corrobora lo concluido en la presente investigación donde se 
demuestra la influencia significativa de la gestión institucional en la calidad del servicio 










1. La gestión institucional influye en un 32.9 % en la calidad del servicio educativo 
según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de Chorrillos, según el 
ratio de probabilidad chi-cuadrado de 60,576 con un valor de p < 0,0001 que se 
ajusta significativamente mejor que un modelo sin predictores. 
2. La gestión institucional influye en un 14 % en los elementos tangibles de la calidad 
de servicio según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de Chorrillos. 
3. La gestión institucional influye en un 28.9 % en la fiabilidad de la calidad de 
servicio según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de Chorrillos. 
4. La gestión institucional influye en un 19.2 % en la capacidad de respuesta de la 
calidad de servicio según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de 
Chorrillos. 
5. La gestión institucional influye en un 20.3 % en la seguridad de la calidad de 
servicio según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de Chorrillos. 
6. La gestión institucional influye en un 28 % en la empatía de la calidad de servicio 







Al término de la presente investigación y teniendo en consideración los resultados 
de la misma, se recomienda lo siguiente: 
1. Realizar acciones concretas de planificación, organización ejecución, control y 
evaluación a fin de mejorar la gestión en la Escuela Militar de Chorrillos. 
2. Implementar y gestionar un plan de mejora de las instalaciones y equipos de las 
diversas áreas técnico pedagógico de la Escuela Militar de Chorrillos. 
3. Crear una cultura de mejora de la calidad del servicio en todas las áreas de la 
Escuela Militar de Chorrillos, manteniendo la homogeneidad del servicio. 
4. Establecer procesos de atención bien definidos, donde cada área institucional tenga 
su ámbito de responsabilidad y se pueda llevar un mejor control de su área de 
influencia. 
5. Promover una mejora continua en la calidad del servicio que brinda la Escuela 
Militar de Chorrillos, a través de capacitaciones, talleres, seminarios entre otros, 
enfocados a mejorar aspectos referidos a su labor y a sus relaciones interpersonales 
dentro de la institución. 
6. Fortalecer las relaciones de los directivos y el personal docente con la finalidad de 
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Apéndice A. Matriz de consistencia 
Gestión institucional y calidad del servicio educativo según la percepción de los docentes de la Escuela Militar de Chorrillos - 2017 








¿Cómo influye la gestión institucional en la calidad del 
servicio educativo según la percepción de los docentes 
de la Escuela Militar de Chorrillos – 2017? 
 
PROBLEMAS ESPECÍFICOS 
a. ¿Cómo influye la gestión institucional en los 
elementos tangibles de la calidad del servicio 
educativo según la percepción de los docentes de la 
Escuela Militar de Chorrillos – 2017? 
 
b. ¿Cómo influye la gestión institucional en la fiabilidad 
de la calidad del servicio educativo según la 
percepción de los docentes de la Escuela Militar de 
Chorrillos – 2017? 
 
c. ¿Cómo influye la gestión institucional en la capacidad 
de respuesta de la calidad del servicio educativo 
según la percepción de los docentes de la Escuela 
Militar de Chorrillos – 2017? 
 
d. ¿Cómo influye la gestión institucional en la seguridad 




Demostrar cómo la gestión institucional influye en la 
calidad del servicio educativo según la percepción de 




a. Demostrar cómo influye la gestión institucional en 
los elementos tangibles de la calidad del servicio 
educativo según la percepción de los docentes de la 
Escuela Militar de Chorrillos – 2017. 
 
b. Demostrar cómo influye la gestión institucional en 
la fiabilidad de la calidad del servicio educativo 
según la percepción de los docentes de la Escuela 
Militar de Chorrillos – 2017. 
 
c. Demostrar cómo influye la gestión institucional en 
la capacidad de respuesta de la calidad del servicio 
educativo según la percepción de los docentes de la 
Escuela Militar de Chorrillos – 2017.  
 
d. Demostrar cómo influye la gestión institucional en 




La gestión institucional influye en la calidad del 
servicio educativo según la percepción de los 
docentes de la Escuela Militar de Chorrillos – 2017. 
 
HIPOTESIS ESPECÍFICAS 
a. La gestión institucional influye en los elementos 
tangibles de la calidad del servicio educativo según 
la percepción de los docentes de la Escuela Militar 
de Chorrillos – 2017. 
 
b. La gestión institucional influye en la fiabilidad de 
la calidad del servicio educativo según la 
percepción de los docentes de la Escuela Militar de 
Chorrillos – 2017. 
 
c. La gestión institucional influye en la capacidad de 
respuesta de la calidad del servicio educativo según 
la percepción de los docentes de la Escuela Militar 
de Chorrillos – 2017. 
 
d. La gestión institucional influye en la seguridad de 







Variable 2:                             












Para variable 2: 
• Elementos tangibles 
• Fiabilidad 





Tipo y Diseño de la 
Investigación. 
Investigación cuantitativa 
de naturaleza descriptiva 
correlacional, 
analizaremos la relación 
entre la gestión 
institucional y la calidad 
del servicio educativo 
según la percepción de los 
docentes de la Escuela 
Militar de Chorrillos. 
Población y muestra 
La población lo 
constituyen 60 docentes, 
de los cuales se tomó una 
muestra de 52, obtenidos 
por muestreo aleatorio. 
 


















percepción de los docentes de la Escuela Militar de 
Chorrillos – 2017? 
 
e. ¿Cómo influye la gestión institucional en la empatía 
de la calidad del servicio educativo según la 
percepción de los docentes de la Escuela Militar de 
Chorrillos – 2017? 
 
según la percepción de los docentes de la Escuela 
Militar de Chorrillos – 2017.  
 
e. Demostrar cómo influye la gestión institucional en 
la empatía de la calidad del servicio educativo 
según la percepción de los docentes de la Escuela 
Militar de Chorrillos – 2017. 
 
percepción de los docentes de la Escuela Militar de 
Chorrillos – 2017. 
 
e. La gestión institucional influye en la empatía de la 
calidad del servicio educativo según la percepción 





Apéndice B. Cuestionario de la encuesta 
 
Estimado Docente:  
 
La presente encuesta es parte de una investigación que tiene por finalidad la obtención de 
información acerca percepción de la gestión institucional y la calidad del servicio 
educativo. Esta información permitirá analizar las fortalezas y debilidades y al mismo 
tiempo tomar decisiones pertinentes que contribuyan a mejorar la labor educativa, 
considere a la escuela como la institución. La encuesta es anónima. 
INSTRUCCIONES: Lea detenidamente y medite los enunciados y respuestas. Se solicita 
que no deje preguntas sin contestar. Marque con una X su respuesta en los recuadros. 
 










1.  Se utilizan diversos instrumentos para recoger 
información de la realidad institucional  
          
2.  El director trabaja en función a la visión de la 
institución.  
          
3.  El director trabaja en función a la misión de la 
institución.  
          
4.  El director da a conocer de forma clara los 
objetivos de la institución.  
          
5.  El director utiliza diversas estrategias para 
cumplir con lo programado.  
          
6.  La forma de atención de la institución evidencia 
la existencia de una adecuada organización.  
          
7.  El actual sistema de organización responde a 
sus expectativas y demandas de atención.  
          
8. La actitud del personal en la atención expresa la 
existencia de una organización dinámica y 
gerencial  
          
9. El director distribuye acertadamente los 
recursos humanos  




10. El director distribuye adecuadamente los 
recursos financieros  
          
11. El director delega las funciones 
apropiadamente a su personal.  
          
12. El director cumple las acciones 
encomendadas.  
          
13. El director coordina las acciones programadas 
en el Proyecto Educativo Institucional y el 
Plan Anual de trabajo  
          
14. El director implementa proyectos educativos 
para beneficio de la institución  
          
15. El director cumple oportunamente con las 
actividades programadas en la institución.  
          
16. El director motiva constantemente al personal 
en las acciones programadas.  
          
17. El director supervisa permanentemente las 
actividades educativas  
          
18. El director promueve la rendición de cuentas 
de los avances en las actividades 
programadas.  
          
19. El director resuelve pertinentemente 
dificultades que se presentan en la labor 
educativa.  
          
20. El director orienta al personal en las acciones 
programadas 
          
21. El director logra cumplir con los objetivos 
programados.  
          
22. El director mide los resultados obtenidos en su 
gestión.   
          
23. El director interpreta los resultados obtenidos 
del proceso de evaluación.   
          
24. El director corrige oportunamente los 
resultados obtenidos de la evaluación de la 
gestión.  
          
25. El director reprograma a partir de los 
resultados obtenidos.  
          




















1. La institución cuenta con adecuadas 
instalaciones y equipamientos (cómputo, 
laboratorios, biblioteca, baños, etc.)  
          
2. Los sitios donde se imparten clases son 
atractivos y ayudan a crear un ambiente 
acogedor y adecuado para el aprendizaje.  
          
3. El personal de la institución tiene 
apariencia limpia y alineada  
          
4. La apariencia de las instalaciones físicas 
está en armonía con el tipo de servicio 
(educación) que presta.  
          
5. Se logran los objetivos previstos para cada 
nivel educativo  
          
6. Cuando tiene un problema en la institución 
muestran interés en solucionárselo  
          
7. Al finalizar los estudios en la institución, 
el alumno logra el perfil deseado  
          
8. El personal de la institución realiza bien el 
servicio desde la primera vez  
          
9. El colegio es una entidad significativa para 
la comunidad  
          
10. Se brinda una programación donde se 
indica cuándo se llevaran a cabo 
exactamente las diversas actividades  
          
11. Las solicitudes hechas al personal 
administrativo son contestadas con 
diligencia y prontamente  
          
12. El personal le ofrece un servicio puntual              
13. El personal de la institución se encuentra 
disponible a atenderle y ayudarle  
          
14. El comportamiento del personal de la 
institución genera un buen clima laboral  
          
15. El personal de la institución desempeña 
adecuadamente su labor  
          
16. El personal de la institución tiene 
conocimientos suficientes para cumplir 
con su labor pedagógica  




17. Ante una equivocación (conocimiento, 
trato) el personal de la institución corrige 
su error  
          
18. Hay apertura a la escucha y al dialogo            
19. Se tiene una actitud flexible ante 
situaciones imprevistas  
          
20. Se respetan los horarios del personal que 
labora en la institución  
          
21. La institución muestra un interés sincero 
en la capacitación de sus docentes  
          
22. La institución conoce y comprende las 
necesidades del personal que labora en la 
institución  













Apéndice C. Validación del instrumento 
Diseño de opinión de expertos del instrumento de investigación 
 
I.  Datos generales 
1.1. Apellidos y nombres del informante: ……………………………………………. 
  1.2. Cargo e institución donde labora:  ...………………………………………………. 
1.3. Nombre del instrumento o motivo de evaluación: Encuesta sobre  
“Gestión institucional y calidad del servicio educativo según la percepción de los docentes de la 
Escuela Militar de Chorrillos - 2017” 
1.4. Autor del instrumento: 
Maestrista………………………………………………………. 
Alumno de la Sección Maestría de la Escuela de Posgrado de la Universidad 
Nacional de Educación “Enrique Guzmán y Valle” 
 










1. CLARIDAD Está formulado con lenguaje 
apropiado. 
     
2. OBJETIVIDAD Está expresado en conductas 
observables. 
     
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la 
ciencia y la tecnología. 
     
4. ORGANIZACIÓN Existe una organización lógica 
entre variables e indicadores 
     
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en 
calidad y cantidad. 
     
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar aspectos 
de hábitos de estudios 
     
7. CONSISTENCIA Consistencia entre la 
formulación de problema, 
objetivos e hipótesis. 
     
8. COHERENCIA De indicadores y dimensiones.      
9. METODOLOGÍA La estrategia responde al 
propósito de la investigación. 
     
 
II. OPINIÓN DE APLICABILIDAD: …………………………………………………. 
III. PROMEDIO DE VALORACIÓN: ………………………………………………….. 
 LUGAR Y FECHA: ………………………………. 
 DNI Nª ………………………………..… Teléfono………………… 
 
………..………………………………. 




Apéndice D. Resultados 
 





 PLANIFICACIÓN    ORGANIZACIÓN   EJECUCIÓN    SEGUIMIENTO   EVALUACIÓ
N  
 
 1  2  3  4  5  6  7  8  9  10  11  12  13  14  15  16  17  18  19  20  21  22  23  24  25  
1 1  3  5  3  5  4  3  4  4  5  1  5  3  4  5  5  4  5  4  4  5  5  5  5  5  
2 4  5  5  3  4  3  4  5  3  1  1  1  3  3  1  1  4  3  4  2  2  5  2  5  3  
3 3  2  3  4  5  5  2  2  5  3  2  1  3  3  5  3  2  3  3  4  3  5  5  5  3  
4 4  2  3  4  5  5  2  5  4  4  5  1  3  2  2  1  5  2  3  3  1  5  4  5  5  
5 1  4  1  5  5  2  3  4  4  1  5  4  4  5  1  3  5  2  4  5  5  4  3  4  1  
6 4  1  4  1  4  5  2  3  4  3  1  5  3  4  4  2  5  3  2  4  4  5  2  5  5  
7 5  1  5  5  5  5  3  5  3  5  1  1  2  5  5  5  4  5  2  4  5  5  3  5  5  
8 5  3  4  1  5  5  3  2  5  3  2  5  3  5  5  2  3  3  2  3  4  5  1  5  4  
9 2  4  5  3  5  5  4  3  4  3  1  5  3  4  5  2  5  4  2  4  3  5  1  5  5  
10 5  1  5  3  5  5  2  1  5  5  1  1  4  4  5  3  5  5  2  5  5  5  1  5  5  
11 5  1  5  4  5  5  2  1  5  4  1  1  3  5  5  5  4  5  3  5  5  5  2  5  5  
12 5  3  5  5  5  5  2  5  4  5  1  1  3  5  1  1  5  5  5  5  3  4  5  5  5  
13 2  1  5  1  5  2  2  2  5  5  1  1  2  5  5  2  5  5  2  5  5  5  5  5  5  




15 3  1  4  2  4  3  4  2  4  5  4  5  3  4  3  2  5  5  1  5  5  5  3  3  5  
16 4  1  5  4  5  2  1  5  4  5  1  5  2  2  3  4  3  1  1  4  3  5  3  4  5  
17 3  2  4  2  4  5  4  5  3  5  2  5  2  5  4  4  5  5  2  5  4  4  2  5  5  
18 3  5  3  1  3  2  3  5  5  5  1  1  3  5  3  3  5  5  2  5  5  5  5  5  5  
19 2  5  3  5  5  3  5  3  5  5  2  1  3  5  1  2  5  5  2  5  5  5  1  5  5  
20 3  4  3  2  3  5  4  2  5  5  2  1  3  5  4  3  4  3  2  5  5  5  3  5  4  
21 2  3  4  4  5  5  3  2  1  2  1  1  2  3  4  3  4  3  3  5  4  5  1  5  2  
22 1  1  5  3  5  5  4  5  5  5  5  1  2  3  5  2  5  5  5  3  5  5  1  5  5  
23 3  5  5  2  5  2  1  2  2  5  3  5  5  4  1  3  3  5  3  5  5  5  5  5  3  
24 1  2  5  3  5  3  2  2  3  2  1  5  2  5  3  5  3  3  1  5  5  5  2  3  5  
25 3  2  5  1  5  5  3  4  3  2  3  1  3  5  4  3  4  5  2  5  5  3  2  5  5  
26 2  1  5  2  5  3  1  3  4  5  2  5  2  3  3  5  4  4  3  5  5  5  1  3  5  
27 5  1  5  4  5  2  1  5  5  5  1  5  1  5  1  3  5  3  3  5  5  5  1  5  5  
28 1  3  5  3  5  5  1  2  4  5  3  5  2  4  4  2  5  4  3  4  5  5  1  5  3  
29 4  2  5  1  5  2  2  4  5  5  1  5  5  4  3  1  3  5  4  5  5  5  1  5  5  
30 1  3  5  3  5  2  2  5  5  5  5  1  2  2  3  2  5  5  1  5  4  5  1  4  4  
31 5  2  5  2  5  4  2  3  3  4  2  1  1  4  4  3  4  4  3  3  5  5  1  5  5  
32 3  2  5  1  5  4  2  3  4  1  4  1  3  1  2  3  4  2  1  3  5  2  5  5  3  
33 2  3  5  2  5  5  4  4  4  4  1  5  4  4  4  3  4  4  3  5  3  5  5  5  4  
34 3  3  5  2  4  3  3  2  3  3  5  5  2  3  5  3  5  5  2  5  5  5  1  5  5  
35 3  2  5  1  5  5  5  1  5  5  1  1  5  3  1  3  3  3  4  5  5  3  5  3  5  
36 2  2  5  2  5  5  3  2  5  5  1  3  1  5  3  2  5  5  2  5  5  5  1  5  5  
37 2  1  4  1  5  5  3  2  5  4  1  5  3  5  5  5  4  5  3  3  4  5  1  5  4  




39 3  1  5  1  5  5  3  2  3  5  1  5  3  5  3  2  5  5  2  5  4  5  3  5  5  
40 4  2  5  3  5  4  5  1  4  5  1  5  1  5  5  2  4  5  2  4  5  5  1  5  2  
41 3  3  5  3  5  3  5  1  2  2  1  5  1  1  2  2  5  5  2  3  5  3  3  5  3  
42 2  2  3  2  5  5  3  2  4  2  2  1  2  3  5  2  4  5  3  5  4  5  5  4  5  
43 3  3  5  2  5  5  4  2  2  5  1  3  4  5  4  4  3  2  3  5  5  2  4  5  5  
44 2  3  4  2  4  2  2  3  3  4  3  2  4  4  2  4  2  4  3  3  3  2  4  3  4  
45 5  1  5  2  5  5  3  5  1  3  1  2  5  5  1  3  1  5  2  5  5  1  3  5  5  
46 5  1  3  3  3  5  3  5  3  5  3  5  5  3  5  3  3  3  3  3  5  5  3  5  5  
47 2  3  5  4  5  2  2  3  5  2  1  2  4  2  1  4  2  1  3  5  3  4  1  1  3  
48 5  3  4  3  5  5  2  4  4  3  2  1  2  4  5  3  2  4  3  5  3  5  2  5  4  
49 3  2  5  4  5  4  3  4  2  3  1  1  3  2  4  3  2  1  3  3  4  4  2  5  4  
50 5  2  5  5  5  5  2  5  4  5  3  1  3  3  3  1  2  4  2  5  5  5  2  5  5  
51 3  2  5  1  5  3  2  3  3  5  2  1  3  4  5  3  4  3  3  3  4  5  1  5  3  















FIABILIDAD  CAPACIDAD DE 
RESPUESTA  
SEGURIDAD  EMPATIA  
 1  2  3  4  5  6  7  8  9  10  11  12  13  14  15  16  17  18  19  20  21  22  
1 2  2  4  3  4  4  2  3  1  4  1  5  2  3  3  3  4  2  2  4  4  4  
2 4  5  5  3  4  3  4  5  3  1  1  1  3  3  1  1  4  3  4  2  2  5  
3 1  2  3  4  5  5  2  2  5  3  2  1  3  3  5  3  2  3  3  4  3  5  
4 4  2  3  4  5  5  2  5  4  4  5  1  3  2  2  1  5  2  3  3  1  5  
5 5  4  1  5  5  2  3  4  4  1  5  4  4  5  1  3  5  2  4  5  5  4  
6 3  1  4  1  4  5  2  3  4  3  1  5  3  4  4  2  5  3  2  4  4  5  
7 5  1  5  5  5  5  3  5  3  5  1  1  2  5  5  5  4  5  2  4  5  5  
8 5  3  4  1  5  5  3  2  5  3  2  5  3  5  5  2  3  3  2  3  4  5  
9 3  4  5  3  5  5  4  3  4  3  1  5  3  4  5  2  5  4  2  4  3  5  
10 5  1  5  3  5  5  2  1  5  5  1  1  4  4  5  3  5  5  2  5  5  5  
11 5  1  5  4  5  5  2  1  5  4  1  1  3  5  5  5  4  5  3  5  5  5  
12 3  3  5  5  5  5  2  5  4  5  1  1  3  5  1  1  5  5  5  5  3  4  
13 3  1  5  1  5  2  2  2  5  5  1  1  2  5  5  2  5  5  2  5  5  5  
14 1  1  5  1  5  5  1  3  4  5  1  1  1  3  5  5  5  5  5  5  5  5  
15 4  1  4  2  4  3  4  2  4  5  4  5  3  4  3  2  5  5  1  5  5  5  
16 3  1  5  4  5  2  1  5  4  5  1  5  2  2  3  4  3  1  1  4  3  5  
17 4  2  4  2  4  5  4  5  3  5  2  5  2  5  4  4  5  5  2  5  4  4  




19 4  5  3  5  5  3  5  3  5  5  2  1  3  5  1  2  5  5  2  5  5  5  
20 5  4  3  2  3  5  4  2  5  5  2  1  3  5  4  3  4  3  2  5  5  5  
21 5  3  4  4  5  5  3  2  1  2  1  1  2  3  4  3  4  3  3  5  4  5  
22 2  1  5  3  5  5  4  5  5  5  5  1  2  3  5  2  5  5  5  3  5  5  
23 5  5  5  2  5  2  1  2  2  5  3  5  5  4  1  3  3  5  3  5  5  5  
24 5  2  5  3  5  3  2  2  3  2  1  5  2  5  3  5  3  3  1  5  5  5  
25 5  2  5  1  5  5  3  4  3  2  3  1  3  5  4  3  4  5  2  5  5  3  
26 2  1  5  2  5  3  1  3  4  5  2  5  2  3  3  5  4  4  3  5  5  5  
27 2  1  5  4  5  2  1  5  5  5  1  5  1  5  1  3  5  3  3  5  5  5  
28 3  3  5  3  5  5  1  2  4  5  3  5  2  4  4  2  5  4  3  4  5  5  
29 4  2  5  1  5  2  2  4  5  5  1  5  5  4  3  1  3  5  4  5  5  5  
30 3  3  5  3  5  2  2  5  5  5  5  1  2  2  3  2  5  5  1  5  4  5  
31 3  2  5  2  5  4  2  3  3  4  2  1  1  4  4  3  4  4  3  3  5  5  
32 2  2  5  1  5  4  2  3  4  1  4  1  3  1  2  3  4  2  1  3  5  2  
33 3  3  5  2  5  5  4  4  4  4  1  5  4  4  4  3  4  4  3  5  3  5  
34 2  3  5  2  4  3  3  2  3  3  5  5  2  3  5  3  5  5  2  5  5  5  
35 1  2  5  1  5  5  5  1  5  5  1  1  5  3  1  3  3  3  4  5  5  3  
36 3  2  5  2  5  5  3  2  5  5  1  3  1  5  3  2  5  5  2  5  5  5  
37 1  1  4  1  5  5  3  2  5  4  1  5  3  5  5  5  4  5  3  3  4  5  
38 3  1  5  1  5  4  1  3  3  5  1  5  4  3  3  2  3  3  2  5  5  5  
39 2  1  5  1  5  5  3  2  3  5  1  5  3  5  3  2  5  5  2  5  4  5  
40 5  2  5  3  5  4  5  1  4  5  1  5  1  5  5  2  4  5  2  4  5  5  
41 1  3  5  3  5  3  5  1  2  2  1  5  1  1  2  2  5  5  2  3  5  3  




43 1  3  5  2  5  5  4  2  2  5  1  3  4  5  4  4  3  2  3  5  5  2  
44 5  3  4  2  4  2  2  3  3  4  3  2  4  4  2  4  2  4  3  3  3  2  
45 3  1  5  2  5  5  3  5  1  3  1  2  5  5  1  3  1  5  2  5  5  1  
46 2  1  3  3  3  5  3  5  3  5  3  5  5  3  5  3  3  3  3  3  5  5  
47 3  3  5  4  5  2  2  3  5  2  1  2  4  2  1  4  2  1  3  5  3  4  
48 3  3  4  3  5  5  2  4  4  3  2  1  2  4  5  3  2  4  3  5  3  5  
49 2  2  5  4  5  4  3  4  2  3  1  1  3  2  4  3  2  1  3  3  4  4  
50 2  2  5  5  5  5  2  5  4  5  3  1  3  3  3  1  2  4  2  5  5  5  
51 3  2  5  1  5  3  2  3  3  5  2  1  3  4  5  3  4  3  3  3  4  5  
52 3  3  5  4  5  5  1  1  2  5  5  4  4  5  5  3  3  5  4  5  5  2  
 
 
 
 
 
 
